Totuuden hetki : Kansaneläkelaitoksen asiakaspalvelun ongelmat vaikeavammaisen asiakkaan näkökulmasta by Suominen, Tiia
  
 
 
 
 
 
Opinnäytetyö 
 
TOTUUDEN HETKI- 
KANSANELÄKELAITOKSEN ASIAKASPAL-
VELUN ONGELMAT VAIKEAVAMMAISEN 
ASIAKKAAN NÄKÖKULMASTA 
 
 
 
 
 
Tiia Suominen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sosiaalialan koulutusohjelma 
 
2009 
 
 
  
 
TURUN   TIIVISTELMÄ 
AMMATTIKORKEAKOULU 
Sosiaaalialan koulutusohjelma 
 
Tekijä Tiia Suominen 
Työn nimi: Totuuden hetki- Kansaneläkelaitoksen asiakaspalvelun ongelmat 
vaikeavammaisen asiakkaan näkökulmasta 
Sosiaalipalvelutyö 
 
Ohjaaja  
Anssi Lähde 
Opinnäytetyön valmistumisajankohta 
13.11.2009 
Sivumäärä 
35 
Olen opinnäytetyössäni selvittänyt Kansaneläkelaitoksen asiakaspalveluun liittyviä 
ongelmakohtia vaikeavammaisen asiakkaan näkökulmasta.  Kielteiset vammaisuuteen 
liittyvät tukitoimipäätökset ovat lisääntyneet viime vuosina merkittävästi. Tässä yh-
teydessä asiakaspalvelun ongelmakohdat ovat nousseet esille. Opinnäytetyössä selvi-
tetään erityisesti vaikeavammaisten asiakkaiden tuntemuksia ja ajatuksia haastattele-
malla heitä sekä vammaisjärjestöjen työntekijöitä. 
 
Lähtökohtainen oletukseni oli, että Kansaneläkelaitoksen asiakaspalveluprosessiin 
liittyy ongelmia, ja näillä ongelmilla on vaikutusta jopa vaikeavammaisen asiakkaan 
henkiseen tilaan. Opinnäytetyössäni haluan osoittaa tämän oletuksen olemassaoloon 
liittyviä näkökohtia. Lisäksi haluan osoittaa, että edellä kuvattujen ongelmien kasaan-
tumisella onkin potentiaalisia vaikutuksia itse palvelun tai tukitoimen saamiseen sen 
kautta, että vaikeavammainen asiakas uupuu koko prosessiin.  
 
Haastatteluissa tuli ilmi monia asioita, jotka tukevat väitettäni siitä, että ongelmat 
vaikuttavat jopa Kansaneläkelaitoksen vaikeavammaisen asiakkaan kokonaisvaltai-
seen hyvinvointiin. Asiakkaan tilanne on hyvin huolestuttava ja monet asiakaspalve-
luun ja neuvontaan liittyvät ongelmat hankaloittavat vammaisen asiointia Kansanelä-
kelaitoksessa. Monet heille kuuluvat vammaisuuden perusteella myönnettävät tuki-
toimet jäävät näiden syiden takia ehkä jopa kokonaan myöntämättä ja se vaikuttaa 
kokonaisvaltaisesti vaikeavammaisen asiakkaan hyvinvointiin. 
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In my thesis I have examined the problem areas of KELA’s  (the Social Insurance 
Institution of Finland) client service from the point of view of severely disabled peo-
ple. The number of unsuccessful applications on supportive measures associated with 
disability has increased significantly in the recent years. Consequently, issues of client 
service have become apparent. The thesis particularly examines the thoughts and 
feelings of severely disabled people through interviewing them as well as the employ-
ees of disability organisations.  
 
My basic hypothesis was that there are problems in KELA’s client service process 
and that these problems even affect the mental state of the disabled client. In my the-
sis I want to reveal different aspects regarding the existence of this hypothesis. Fur-
thermore, I want to show that the accumulation of the problems described above 
potentially affect the acquisition of services and supportive measures as the severely 
disabled client gets tired of the whole process.  
 
Many facts supporting my claim that the problems affect even the overall wellbeing 
of KELA’s severely disabled client were discovered during the interviews. The situa-
tion of the client is very alarming and many problems associated with client service 
and guidance makes it more difficult for the disabled people to deal with KELA. Sev-
eral of the supportive measures that they have the right to claim on the grounds of 
disability may not be awarded at all because of these reasons, and this affects the 
wellbeing of the severely disabled client in general.  
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1 JOHDANTO 
 
 
Kansaneläkelaitoksen myöntämät tukitoimet ovat joskus osana lähes jokaisen suomalai-
sen elämää. Vammaisten elämässä Kansaneläkelaitos on hyvin keskeisessä asemassa. 
Kansaneläkelaitos mahdollistaa monia sellaisia asioita, jotka eivät välttämättä ilman 
tukitoimia vammaisen ihmisen elämässä toteutuisi. Vamma tai sairaus rajoittaa ihmisen 
elämää aina jollakin tavoin ja Kansaneläkelaitoksen tukitoimilla pyritään minimoimaan 
näitä rajoituksia. 
 
Opinnäytetyöni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus joka käsittelee Kansaneläke-
laitoksen asiakaspalvelussa ilmenneitä ongelmakohtia vaikeavammaisen asiakkaan nä-
kökulmasta. Sen tarkoituksena on selvittää vaikeavammaisten ihmisten asemaa ja hei-
dän kohtaamiaan ongelmia asiakaspalvelutilanteessa. Erilaiset tukitoimiin liittyvät kiel-
teiset päätökset ovat lisääntyneet viime vuosina ratkaisevasti. Se on syynä asian tar-
kemmalle tutkimiselle, koska vammaisten ihmisten määrän ei katsota lisääntyneen.  
Oletuksena on, että on olemassa ongelmia, jotka saattavat jopa vaikuttaa tukitoimen 
saatavuuteen, koska asiakas väsyy ja turhautuu omista oikeuksistaan taistelemiseen. 
 
Lähtökohtaisesti tutkin nimenomaan sellaisia asiakaspalvelutilanteita, joiden osalta asi-
akkaan ovat kokeneet olevansa pettyneitä ja huonoilla asiakaspalvelutilanteilla on ollut 
merkitystä heidän henkiseen hyvinvointiinsa ja mahdollisesti myös tukitoimien saata-
vuuteen. Olen haastatellut kuutta Kansaneläkelaitoksen vaikeavammaista asiakasta 
saadakseni myös heidän äänensä kuuluviin ja esiin tulleet asiat konkreettisemmiksi.  
Haastatteluista saatujen tutkimustulosten ei tutkimusaineiston pienuus huomioon ottaen 
ole tarkoitus olla ehdoton totuus. Haastatteluilla pyrin tuomaan myös asiakkaan äänen 
kuuluviin. Haastattelujen lisäksi aineisto koostuu eri vammaisjärjestöjen neuvontatyötä 
tekevien työntekijöiden haastatteluista. He ovat sähköpostitse kertoneet ajatuksiaan 
siitä, millaisia Kansaneläkelaitoksen asiakaspalveluun liittyviä ongelmia he kohtaavat 
työssään vammaisten asiakkaiden parissa. 
 
Opinnäytetyöni toimeksiantajana ovat Kynnys ry ja Vammaisten Ihmisoikeuskeskus 
VIKE. Kynnys on valtakunnallinen vammaisten ihmisoikeusjärjestö. Sen tavoitteina on 
parantaa vammaisten ihmisten yhteiskunnallista asemaa sekä ottaa kantaa erilaisiin 
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vammaisiin ihmisiin kohdistuviin asioihin. Vammaisten Ihmisoikeuskeskus (VIKE) on 
projektiomaisesti toiminut keväästä 2007. Sen perustivat Invalidiliitto ry ja Kynnys ry 
yhteistyössä asiantuntijajäsenenä toimivan Åbo Akademin ihmisoikeusinstituutin kans-
sa. VIKE:n tavoitteena ja tehtävänä on edistää Yhdistyneiden kansakuntien vammaisten 
henkilöiden oikeuksista annetun ihmisoikeussopimuksen toimeenpanoa Suomessa sekä 
kerätä vammaisten ihmisoikeuksiin liittyvää tietoa. Työni on osa vammaisjärjestöjen 
vaikuttamistoimintaa ja voin työlläni  myös hieman parantaa vammaisten asiakkaiden 
tilannetta Kansaneläkelaitoksen asiakkaina.  
 
Käsittelen aihetta ensin määrittelemällä aiheeseen liittyviä käsitteitä kuten asiakaspalve-
lu ja vaikeavammaisuus. Tämän jälkeen kuvaan tutkimusmenetelmiä, Kansaneläkelai-
toksen roolista yhteiskunnassamme sekä asiakaspalvelutilanteen konkreettisia tilanteita, 
kuten esteettömyyttä, vammaisen asiakkaan riippuvuutta Kansaneläkelaitoksesta, luot-
tamuksensuojaa, tiedottamisen tärkeyttä ja asiakkaan yhdenvertaisuutta. Lopuksi teen 
johtopäätöksiä tutkimuksesta ja arvioin omaa oppimistani tutkimusta tehdessä. 
 
 
2 KESKEISIÄ KÄSITTEITÄ 
 
 
Vammaisuus voidaan määritellä hyvin monella tavalla. Esimerkiksi maailman terveys-
järjestö WHO:n mukaan vammainen on henkilö, jolla on fyysinen tai psyykkinen toi-
mintojen puutos tai poikkeavuus tai haitta. (Komiteamietintö 1982:35, liite 2, 2) Vam-
maisuuden sosiaalinen malli kuvaa vammaisuutta ympäristöstä johtuvana rajoitteena. 
(Stein 2007, 6).  
 
Tämä on hyvin usein se ajattelutapa, jota vammaisjärjestöt kannattavat, mutta malli on 
saanut myös kritiikkiä muun muassa melko suppean ajattelumallin vuoksi (Vehmas 
2005, 142, Oliver 2004,19). Vammaisuuden sosiaalisen mallin jälkeen onkin kehittynyt 
vammaisuuden näkeminen ihmisoikeusperustaisesta näkökulmasta, joka ottaa huomi-
oon vammaisen ihmisen itsenäisenä voimaantuneena toimijana, jolla on oikeuksia. 
(Stein 2007,6) Ihmisoikeusperustaisen näkökulman mukaan yksilöllä on myös oikeus 
hyvään asiakaspalveluun ja siihen, että häntä autetaan. Tutkimukseni lähtökohdiksi olen 
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halunnut näiden näkökulmien eri puolet ja pyrinkin tutkimuksessani huomioimaan mah-
dollisimman laajasti eri vammaryhmät ja ihmisten erilaisuuden.  
 
Halusin valita opinnäytetyöni aiheeksi nimenomaan vaikeavammaisten aseman Kansan-
eläkelaitoksen piirissä. Opinnäytetyön viitekehyksessä pidän vaikeavammaisina sellaisia 
henkilöitä, jotka ovat erityisen riippuvia Kansaneläkelaitoksen tukitoimista. Vaikea-
vammaisuus on aina vaikea määriteltävä, koska vammaisuutta määritellään tukitoimi-
kohtaisesti suhteessa moneen asiaan, kuten vamman aiheuttamaan haittaan tai vammas-
ta aiheutuviin erityiskustannuksiin, joita ei vammattomalla ihmisellä olisi. Tätä määritte-
lyä ohjaa vammaispalvelulaki. Usein kuitenkin asiakkaan oma tulkinta vammansa vai-
keudesta saattaa olla erilainen kuin esimerkiksi Kansaneläkelaitoksen kanta asiaan.   
 
Vaikeavammaisen ihmisen hallinnossa asioimiseen liittyy näkökohtia, jotka vaikuttavat 
itse asioimiseen ja erityisesti asiakkaan tuntemuksiin. Opinnäytetyön taustalla on vam-
maisjärjestöjen havaitsema ajatus siitä, että näihin asiointitilanteisiin liittyy paljon henki-
lökohtaisia tuntemuksia, jotka eivät tule ilmi vain tarkastelemalla asiointitilanteeseen 
liittyviä säännöksiä ja määräyksiä. Tällaisia tuntemuksia ja tekijöitä ovat esimerkiksi 
asiointitilanteeseen liittyvät valtasuhteet virkailijan ja asiakkaan välillä ja asiakkaan ko-
ko elämänpiirin kytkeytyminen hallinnollisiin asiakaspalvelutilanteisiin. (Kumpuvuori 
10.11.2009, henkilökohtainen tiedonanto.) 
 
Valtasuhteet asiakkaan ja virkailijan välillä tulee olla tasavertaiset. Virkailija ei saa arvi-
oida asiakasta minkään ominaisuuden perusteella tai käyttäytyä häntä kohtaan sopimat-
tomasti esimerkiksi vammaisuuden tai muun vuoksi. Asiakkaan ja virkailijan välillä tu-
lee olla keskinäinen kunnioitus ja hyväksyntä, jotta asiakaspalvelutilanne olisi helpompi 
kaikille osapuolille. 
 
Kansaneläkelaitoksen asiakkaalla terveydentilasta tai muista asioista riippumatta, tulee 
olla oikeus määrätä omista asioistaan ja tehdä itse päätöksiä. Jokaisen asiakaspalvelu-
työtä tekevän tulee kunnioittaa asiakkaan itsemääräämisoikeutta. Itsemääräämisoikeu-
teen kuuluu myös oikeus tulla kuulluksi, vaikuttaa asioihin, ilmaista mielipiteitään ja 
kieltäytyä. 
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Haastateltavien tarinoista tulee hyvin esiin se, että Kansaneläkelaitos on hyvin määrää-
vässä asemassa heidän elämässään, koska monelle sieltä tulee koko toimeentulo työky-
vyttömyyseläkkeen tai muun vammaisuuteen liittyvän tukitoimen muodossa. Myös 
apuvälineet, joita Kansaneläkelaitos myöntää, kuten esimerkiksi kannettavat tietoko-
neet, voivat pitkälle määrittää vammaisen ihmisen itsenäistä selviytymistä ja arjen oma-
toimisen hallinnan mahdollisuuksia.  
 
Yhteiskuntaan osallistumisella tarkoitetaan muun muassa vammaisten itsenäistä elämää, 
tasavertaisia mahdollisuuksia ja osallistumista yhteiskuntaan aktiivisena jäsenenä ja vai-
kuttajana. Nämä tavoitteet voidaan saavuttaa, jos onnistutaan lisäämään vammaisten 
henkilöiden omatoimisuutta ja päätäntävaltaa sekä poistetaan osallistumisen fyysisiä ja 
asenteellisia esteitä. Tässä tehtävässä Kansaneläkelaitoksen vammaisuuden perusteella 
myönnettävät tukitoimet ovat avainasemassa. 
 
Kuten alla olevasta taulukosta näkyy, hylkäävien päätösten osuus on yli kaksinkertais-
tunut koko maassa vain muutaman vuoden sisällä. Pääosin hylkäävät päätökset koske-
vat laitoskuntoutusjaksoja mutta myös avokuntoutusta. On erittäin merkittävää havaita, 
että hylkäävät päätökset ovat lisääntyneet noinkin paljon, koska kuntoutus on hyvin 
ratkaisevassa asemassa vaikeavammaisen ihmisen toimintakykyä ja aktiivista osallistu-
mista ajatellen. Toimintakyvyn heikkeneminen ja sitä kautta osallistumismahdollisuuk-
sien väheneminen vaikuttaa hyvin nopeasti myös ihmisen psyykkiseen hyvinvointiin. 
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Kuvio 1. Kelan vaikeavammaisten lääkinnällisen kuntoutuksen päätökset vuosina 
2002-2008. (Partio, 2.11.2009 sähköpostiviesti) 
 
Edellä mainitut muutokset tukitoimien myöntömäärissä ovat herättäneet paljon keskus-
telua ja närkästystä vammaisvähemmistön piirissä ja vammaisjärjestöjen kokemusten 
mukaan tarkistuspäätöksen saajat ovat kohdanneet näihin muutoksiin liittyvissä asia-
kaspalvelutilanteissa erityisiä vaikeuksia.  
  
Toimeksiantaja kokee tällaiselle tutkimukselle olevan tarvetta juuri siksi, että aihetta on 
tutkittu hyvin vähän. Asiakkaiden äänen kuuluminen tutkimustyössä on aina tärkeää. 
 
 
3 TUTKIMUSONGELMA 
 
Lähtökohtainen oletukseni on, että Kansaneläkelaitoksen asiakaspalveluprosessiin liit-
tyy ongelmia, jotka vaikuttavat vaikeavammaisen asiakkaan henkiseen tilaan. Oletus 
perustuu teoreettisiin näkökohtiin sekä haastatteluissa ilmenneihin asioihin.  Niissä il-
menneitä asioita ovat esimerkiksi hankalaksi koettuihin valtasuhteisiin asiakaspalveluti-
lanteessa. Vammainen asiakas ei aina koe olevansa tasavertainen työntekijän kanssa 
vammaisuutensa vuoksi. 
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Oletus perustuu edellä esitettyihin teoreettisiin näkökohtiin. Syynä toimeksiannon tar-
peellisuudelle voidaan pitää vammaisväestön piiristä nousevia ongelmallisia käytännön 
kokemuksia Kansaneläkelaitoksen asiakaspalvelusta. Ongelmat ovat kantautuneet 
vammaisjärjestöille ja järjestöt pitävät asian tarkempaa selvittämistä tärkeänä. 
Opinnäytetyössäni haluan osoittaa tämän oletuksen olemassaoloon liittyviä näkökoh-
tia ja selvittää mitä nämä ongelmat ovat. Lisäksi haluan osoittaa, että edellä kuvattu-
jen ongelmien kasaantumisella voi olla potentiaalisia vaikutuksia itse palvelun tai tuki-
toimen saamiseen sen kautta, että vaikeavammainen asiakas uupuu koko prosessiin.   
Tutkijat jotka käyttävät osallistavaa tutkimusmenetelmää, varmistavat että tutkijoiden 
lisäksi tutkimukseen osallistujat hallitsevat ja kontrolloivat tutkimusta. Voidaankin aja-
tella, että tutkimukseen osallistujat ovat myös tutkimuksen tekijöitä. (French S. & 
Swain J.2004) 
 
 
 
4 TUTKIMUSMENETELMÄT  
 
 
4.1 Kirjallinen tutkimusmateriaali 
 
Kirjallisena tutkimusmateriaalina on pääasiassa asiakaspalveluun, vammaisuuteen ja 
Kansaneläkelaitokseen liittyvää kirjallisuutta. Kansaneläkelaitokseen liittyvä kirjallisuus 
on sekä Kansaneläkelaitoksen tutkimusosaston että ulkopuolisten tekijöiden julkaise-
maa. Lisäksi olen saanut hyödyllisiä tietoja esimerkiksi Invalidiliitosta ja Kansaneläke-
laitoksen tutkimus- ja tilasto-osastoilta.  
 
Keskeisimpinä lähdeteoksina ovat olleet Henri Mattilan teos Neuvontavelvollisuudesta 
Kansaneläkelaitoksen asiakaspalvelussa. Teos huomioi hyvin myös erityisryhmien, ku-
ten vammaisten asiakkaiden tarpeet neuvonnassa ja asiakaspalvelussa. Myös lait ovat 
tärkeitä asiakkaan asemaa ja oikeuksia ajatellen. Tutkimusta tehdessäni olen tutustunut 
hallintolakiin sekä lakiin sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista. Lait ohjaa-
vat paljon myös sosiaalialan ammattilaisen työtä ja valintoja,  
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4.2 Teemahaastattelu  
 
Asiakashaastattelujen kautta olen pyrkinyt tuomaan asiakkaan äänen kuuluviin, jotta 
asiointiin ja muuhun Kansaneläkelaitoksen toimintaan liittyvät ongelmat konkretisoitu-
vat paremmin. Toteutin haastattelut teemahaastatteluna, joka ei etene tarkkojen, yksi-
tyiskohtaisten, valmiiksi muotoiltujen kysymysten kautta vaan väljemmin kohdentuen 
tiettyihin ennalta suunniteltuihin teemoihin. Teemahaastattelu on astetta struktu-
roidumpi kuin avoin haastattelu, sillä siinä aiempien tutkimusten ja aihepiiriin tutustu-
misen pohjalta valmistellut aihepiirit, teemat, ovat kaikille haastateltaville samoja, vaik-
ka niissä liikutaankin joustavasti ilman tiukkaa etenemisreittiä. (Eskola & Suoranta 
2000, 86–87; Hirsjärvi & Hurme 2001, 47–48, 66.) 
 
Tein valmiiksi kyselylomakkeen, (LIITE 1) jossa oli haastattelun runko ja ohjaavia ky-
symyksiä. Haastattelut eivät ole sisällöltään toistensa kopioita, koska jokaisen haasta-
teltavan tilanne oli yksilöllinen ja tilanteen mukaan esitin tarkentavia lisäkysymyksiä ja 
vammasta riippuen keskityimme osin eri asioihin.  
 
Haastattelujen teemana voidaan pitää Kansaneläkelaitosta ja sen vaikeavammaisille 
tarkoitettuja tukitoimia, asiakaspalvelua ja vammaisuutta. Teemahaastattelu sopi tutki-
mukseen hyvin, koska se rajasi aihetta niin, että haastattelussa pystyttiin keskittymään 
vain asiakaspalveluun ja sen ongelmakohtiin. Vastaukset perustuivat haastateltavien 
omiin kokemuksiin ja tuntemuksiin. Uskon teemahaastattelun olevan myös siksi tarkoi-
tuksiini hyvin sopiva tutkimusmetodi.  
 
4.3 Osallistava tutkimus menetelmänä 
 
Tutkimuksen voidaan ajatella olevan myös osallistava tutkimus. Sillä tarkoitetaan tut-
kimusta jossa esimerkiksi juuri vammaiset kertovat itse ongelmistaan, ei siis oleteta, 
vaan kuunnellaan mitä heillä on sanottavaa. Haastateltavat myös itse osallistuvat asian 
tutkimiseen, analysointiin ja ratkaisujen etsimiseen haastattelun kautta. Tutkimuksesta 
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tulee myös näin autenttisempi. Tutkimukseen osallistuminen voi lisätä vammaisen ihmi-
sen tietoa omista resursseistaan. (Independent Living Resource Centre 2007) 
 
Tässä tutkimuksessa osallistava tutkimus on osoittautunut hyväksi menetelmäksi. Haas-
tattelemani Kansaneläkelaitoksen vaikeavammaiset asiakkaat kertoivat mielellään omia 
kokemuksiaan ja heillä oli paljon sanottavaa. Kaikki kokivat asian todella tärkeäksi ja 
pohtivat syitä sille, miksi Kansaneläkelaitokseen meno ja omien asioiden hoitaminen 
koetaan raskaaksi ja hankalaksi. Haastatteluissa tuli esiin myös sellaisia asioita, joita 
haastateltavat eivät ennen olleet edes pohtineet. Moni haastateltava totesi, että ei ole 
esimerkiksi ajatellut, olisiko kohtelu jotenkin erilaista jos ei olisi vammainen. Itse tut-
kimuksen tekijänä uskon, että haastateltavat saavat osallistumalla haastatteluun myös 
voimauttavia kokemuksia siitä, että tietävät etteivät ole yksin ongelmiensa kanssa. Mo-
ni vammainen haluaisi muuttaa Kansaneläkelaitoksen käytäntöjä enemmän vammaisten 
ihmisten tarpeita vastaaviksi. 
  
Itse olen tutkimuksen tekijänä kaksoisroolissa, koska itse olen myös vaikeavammainen 
ja Kansaneläkelaitoksen asiakas, samalla kuitenkin ilmiötä tarkasteleva tutkija. Tämä 
antaa monenlaisia näkökulmia, mutta käsittelen aihetta faktojen ja haastattelujen perus-
teella, mutta toki myös omat kokemukseni antavat näkökulmia aiheeseen. Tutkijan 
omien kokemusten hyödyntäminen tutkimuksessa on tärkeää ja tuo tutkimukselle lisä-
arvoa. 
 
Olen kokenut kaikki edellä mainitut tutkimusmenetelmät käyttökelpoisiksi tutkimuk-
sessani. Etenkin teemahaastattelun koen sopineen menetelmäksi koska tutkimukseni 
liittyy kahteen laajempaan aiheeseen: vammaisuuteen ja asiakaspalveluun. Teemahaas-
tattelujen teon koin mukavaksi ja siten sai varmasti myös elävöitettyä tekstiä paljon. 
Teksti avautuu lukijalle konkreettisten esimerkkien vuoksi varmasti eri tavoin kuin esi-
merkiksi lukuisat kaaviot tai muut tilastot. Haastattelusitaatit ovat kuitenkin lyhyitä, 
eikä aina voi olla varma, ymmärtääkö tutkimuksen lukija asiayhteyden. 
 
 
4.4 Haastateltavien kuvaus  
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Haastattelin tutkimusta varten Kansaneläkelaitoksen vaikeavammaisia asiakkaita. En 
valinnut haastateltavia sattumanvaraisesti vammaisten ihmisten joukosta, vaan haastat-
telin nimenomaan henkilöitä, jotka ovat kokeneet, että heille on tullut eteen monenlaisia 
ongelmia Kansaneläkelaitoksessa asioidessaan.  
 
Haastateltavat ovat eri-ikäisiä henkilöitä Etelä-Suomesta. Heillä on monenlaisia syn-
nynnäisiä tai myöhemmin saatuja vammoja ja sairauksia, kuten esimerkiksi lyhytkasvui-
suus, liikuntavammoista CP-vamma ja MMC eli selkäydinkohju sekä Usherin syndroo-
ma, johon liittyy kuulo- ja näkövammaisuus. Yksi haastateltavista on myös liikuntara-
joitteen lisäksi mielenterveyskuntoutuja. 
 
Haastateltavat kokivat aiheen hieman arkaluontoiseksi ja pohtivat, miten heidän kerto-
mansa mahdollinen julkisuus voisi vaikuttaa asioihin. Kaikki siis toivoivat, että nimiä ja 
paikkakuntia ei julkaista. On huolestuttavaa, että Kansaneläkelaitoksen asiakkaat koke-
vat, että heidän täytyy jopa pelätä vastaustensa mahdollisia vaikutuksia esimerkiksi 
omiin tukitoimiinsa. Litteroin haastattelut kirjalliseksi materiaaliksi kirjoittamalla ne 
sanasta sanaan, mutta jättämällä haastatteluista pois haastateltavien nimet, iät sekä 
paikkakuntien nimet. Tällä haluan korostaa haastateltavien anonyymeina pysymistä 
kaikissa tilanteissa. 
 
Lisäksi olin sähköpostitse yhteydessä vammaisjärjestöjen, kuten Suomen CP-liitto ry:n, 
Invalidiliitto ry:n, Suomen MS-liitto ry:n ja Suomen Reumaliitto ry:n, Kynnys ry:n ja 
Lihastautiliitto ry:n lakimiehiin ja muihin neuvontatyötä tekeviin työntekijöihin. Heiltä 
sain arvokasta taustoittavaa tietoa ja ajatuksia siitä, millaiseksi he työnsä puolesta ko-
kevat Kansaneläkelaitoksen ja sen asiakaspalvelun.  
 
Tutkimus on pääosiltaan toistettavissa, koska haastateltavien saaminen on suhteellisen 
helppoa, mutta tutkimuksen luotettavuutta ei voida arvioida pelkästään haastattelujen 
perusteella koska haastatteluilla saatu tutkimusaineisto on pieni. Haastattelujen tarkoi-
tus tutkimuksessa ei alun perin ollutkaan antaa ehdotonta kuvaa vaikeavammaisen asi-
akkaan asemasta Kansaneläkelaitoksessa, vaan tuoda myös asiakkaan ääni, ajatukset ja 
kokemukset julki muun ohessa, koska vastaavia tutkimuksia ei ole tehty asiakkaita 
haastattelemalla. 
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5 KANSANELÄKELAITOS OSANA SOSIAALIPALVELU-
JÄRJESTELMÄÄ 
 
5.1 Kansaneläkelaitoksen rooli yhteiskunnassa 
 
Kansaneläkelaitoksen toiminta-ajatus on Elämässä mukana – muutoksissa tukena. Kan-
saneläkelaitos turvaa väestön toimeentuloa, edistää terveyttä ja tukee itsenäistä selviy-
tymistä. Kansaneläkelaitos kertoo Internet-sivuillaan olevansa ihmistä arvostava, osaa-
va, yhteistyökykyinen ja uudistuva (Kansaneläkelaitos 2009). 
 
Kansaneläkelaitoksen asiakkaita ovat kaikki Suomessa asuvat sekä ulkomailla asuvat 
Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat henkilöt. Kansaneläkelaitoksen hoitamaan sosi-
aaliturvaan kuuluvat lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, työttömän perus-
turva, asumistuki, opintotuki, vähimmäiseläkkeet sekä vammaisetuudet, sotilasavustuk-
set ja maahanmuuttajien tuet (Kansaneläkelaitos 2009). 
 
5.2 Vammaisuuteen liittyvät Kansaneläkelaitoksen tukitoimet  
 
Alle 16-vuotiaan vammaistuki on tarkoitettu lapselle, joka sairauden tai vamman takia 
on vähintään 6 kuukautta hoidon, huolenpidon ja kuntoutuksen tarpeessa niin, että se 
sitoo perhettä enemmän kuin samanikäisen terveen lapsen hoito.   
 
16 vuotta täyttäneen vammaistuen tarkoitus on helpottaa selviytymistä jokapäiväisessä 
elämässä, työssä ja opiskelussa. Vammaistukea maksetaan 16 vuotta täyttäneelle sai-
raalle tai vammaiselle henkilölle, jonka toimintakyky on heikentynyt vähintään vuoden 
ajan. Lisäksi sairauden tai vamman tulee aiheuttaa haittaa, avuntarvetta, ohjauksen ja 
valvonnan tarvetta ja/tai erityiskustannuksia.   
 
Eläkettä saavan hoitotuki on tarkoitettu tukemaan sairaan tai vammaisen eläkkeensaa-
jan kotona asumista ja siellä tapahtuvaa hoitoa. Lisäksi se korvaa sairaudesta tai vam-
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maisuudesta aiheutuvia erityiskustannuksia. Eläkettä saavan hoitotukea voi saada täy-
tettyään 16 vuotta.  
 
Kansaneläkelaitos tukee kuntoutusta ja kuntoutuksen aikaista toimeentuloa sekä kor-
vaa kuntoutuksesta aiheutuneita matkakustannuksia. Tämä kuntoutus on yleensä mak-
sutonta. Saadakseen kuntoutusta, tulee aina olla lääkärintodistus, josta ilmenee tarve 
kuntoutukseen. 
 
Ammatillista kuntoutusta voi saada, kun työkyky on olennaisesti heikentynyt tai kun 
olemassa on uhka tulla työkyvyttömäksi lähivuosina. Kuntoutuksen tarkoitus on edistää 
työssä jaksamista, työhön palaamista tai työikäisen nuoren työelämään pääsyä. Osana 
ammatillista kuntoutusta myönnetään muun muassa koulutusta ja apuvälineitä työstä tai 
opinnoista selviämiseksi. 
 
Vaikeavammaisten lääkinnällinen kuntoutus on tarkoitettu alle 65-vuotiaalle vaikea-
vammaiselle, joka saa korotettua tai ylintä vammaistukea tai eläkettä saavan korotettua 
tai ylintä hoitotukea. Kuntoutus edesauttaa itsenäistä selviytymistä ja parantaa tai yllä-
pitää työ- tai toimintakykyä. Kuntoutus voi olla esim. yksilöllisiä laitoskuntoutusjaksoja 
tai avoterapiaa. 
 
Harkinnanvarainen kuntoutus on tarkoitettu pääasiassa työikäisille, joilla sairaus tai 
vamma haittaa työkykyä. Harkinnanvaraista kuntoutusta järjestetään eduskunnan vuo-
sittain myöntämällä rahamäärällä. Harkinnanvarainen kuntoutus voi olla esim. kuntou-
tus- tai sopeutumisvalmennuskursseja, yksilöllisiä kuntoutusjaksoja, psykoterapiaa, 
neurologista kuntoutusta taikka apuvälineitä työhön. 
 
Myös keliakiaa sairastavat voivat saada Kelalta korvausta gluteenittoman ruokavalion 
kustannuksiin. Tätä korvausta kutsutaan ruokavaliokorvaukseksi ja sen katsotaan kuu-
luvan vammaistukiin. Ilman näitä tukitoimia vaikeasti vammainen ihminen olisi monin 
tavoin riippuvaisempi toisista ihmisistä ja heidän antamastaan avusta. Tukitoimien puut-
tuminen tai vähyys heikentäisi myös vammaisen ihmisen itsemääräämisoikeutta ja osal-
listumismahdollisuuksia.  
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6 ASIAKASPALVELUTILANNE 
 
Asiakaspalvelutilannetta voidaan kutsua totuuden hetkeksi. Totuuden hetkellä viitataan 
tapahtuman ainutkertaisuuteen - palvelutilanne ei koskaan toistu täysin samanlaisena. 
(Aarnikoivu 2005, 93.) Asioiden muuttuessa monimutkaisemmiksi ja laajemmiksi ko-
konaisuuksiksi, niiden hallitseminen tuottaa vaikeuksia yhä useammille hallinnossa asi-
oiville kansalaisille. Neuvonnan rooli on tämän vuoksi noussut huomattavan tärkeäksi 
julkisten organisaatioiden toimihenkilöiden ja hallinnon asiakkaiden välisessä vuorovai-
kutuksessa. (Mattila 2004. 24.) 
 
Kansaneläkelaitos määrittää toimillaan vaikeavammaisen ihmisen elämää hyvinkin laa-
jasti ja Kansaneläkelaitoksen päätöksillä voi olla monenlaisia seurauksia arkipäivän 
sujumista ja itsenäistä elämää ajatellen. Riippuvaisuus Kansaneläkelaitoksen tukitoimis-
ta tarkoittaa taloudellista riippuvuutta, koska vammaiselle esimerkiksi työnsaanti on 
huomattavasti haastavampaa kuin vammattomalle ihmiselle. Lisäksi riippuvuus voidaan 
ajatella riippuvuutena kuntoutuspalveluista, jotta vammaisen ihmisen toimintakyky pys-
tyy mahdollisimman hyvänä. Jokainen, joka on ”riippuvainen” Kansaneläkelaitoksen 
tuesta, haluaa varmasti myös selkeitä ohjeita ja neuvoja, jotta omien asioiden hoitami-
nen ei tuntuisi kovin raskaalta ja hankalalta.  
 
Moni haastateltu toteaakin Kansaneläkelaitokseen liittyvien asioiden hoitamisen olevan 
raskasta, koska asioita saa hoitaa jatkuvasti ja usein ei myöskään saa tarvittavaa tietoa 
siitä, miten kuuluu toimia tai mihin tukitoimiin olisi oikeutettu. 
 
Jokaisessa haastattelussa tulee ilmi Kansaneläkelaitoksen suuri merkitys vammaisen 
asiakkaan arjessa ja toive siitä, että asiat siellä sujuisivat ongelmitta.  
 
”Mä oon itekin välillä niille Kelan työntekijöille heittänyt, että olis kiva jos mun pää-
työ olis se opiskelu, mutta kun välil tuntuu että puolet ajasta menee siihen, kun hoitaa 
Kela-asioita, että saa arkipäivän pyörimään.” (H1, 15.6.2009) 
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Kenenkään ihmisen elämä ei saisi olla hyvin suurelta osin vain byrokratian rattaissa 
pyörimistä vain saadakseen oman arkensa toimimaan mahdollisimman sujuvasti tarvit-
tavien tukitoimien turvin. 
 
6.1 Riippuvuus Kansaneläkelaitoksesta 
 
Kansaneläkelaitoksen asiakkaan asema on monimutkainen. Yleisesti ajatellaan, että 
kansaneläkelaitos maksaa monille koko elämisen ja ihmiset ovat tyytyväisiä. Vammai-
nen ihminen on useimmiten kuitenkin tosiasiallisesti pakotettu olemaan Kansaneläkelai-
toksen asiakkaana, koska ei ole muuta vaihtoehtoa. Vamma voi estää työnteon tai vai-
keuttaa sitä niin, että vammaiselle ihmiselle ei jää juurikaan muita vaihtoehtoja kun ha-
kea Kansaneläkelaitoksesta työkyvyttömyyseläkettä tai muuta rahaa riippumatta siitä, 
millainen motivaatio hänellä työhön olisi.  
 
Vammaiset asiakkaat tiedostavat Kansaneläkelaitoksen tukitoimien tärkeyden ja pyrki-
vät mahdollisuuksiensa mukaan pitämään puolensa, vaikka kokevat sen raskaaksi ja 
hankalaksi.  
 
”Enhän mä pärjäis arjessa ilman näitä Kelan maksamia tukia ja nimenomaan ite ai-
naki lasken just sen terapiankin tähän, että ilman terapiaa en liikkuis tänkään vertaa 
mitä nyt täl hetkellä liikun.” (H1, 15.6.2009) 
 
Jokainen vammainen ihminen varmasti tiedostaa Kansaneläkelaitoksen tarpeellisuuden 
ja tärkeyden ja toivoo saavansa ne tukitoimet, jotka kokee tarpeellisiksi sekä välttämät-
tömiksi.  
 
 
6.2 Luottamuksensuoja  
 
Lainsäädännössä (Hallintolaki 434/2003, 6 §) ja oikeuskäytännössä on yleisesti hyväk-
sytty niin sanottu luottamuksensuojaperiaate. Luottamuksensuojaperiaate tarkoittaa 
kansaneläkelaitoksen toimintaan liittyen sitä, että asiakkaan on voitava luottaa siihen, 
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että hänen vammaisuuteen liittyvää tukitointa koskeva hakemuksensa esimerkiksi rat-
kaistaan samalla tavalla kuin aikaisemminkin, mikäli jokin etuuden saamisen edellytyk-
sistä ei ole muuttunut. Yleisesti voidaan sanoa, että luottamuksensuojaperiaatteella 
tarkoitetaan asiakkaan olettamusta siitä, että virkailijaan voi luottaa ja hän tietää tehtä-
vänsä ja että päätösten pysyvyyteen on voitava luottaa (HE 72/2002 vp). 
Kansaneläkelaitoksessa asioidessa saattaa vammaiselle asiakkaalle tulla eteen hyvinkin 
henkilökohtaisia asioita.  
 
”Intiimejäkin asioista voi joutua kertomaan, mutta siihen vammaisen on vain pakko 
tottua - sitä on yleistä riistaa niin kelassa kuin sosiaalitoimistossa.” (H5 8.7.2009) 
 
Koska vammaisen asiointiin liittyy intiimejäkin asioita, virkailijaan täytyy voida poikke-
uksetta luottaa ja esimerkiksi vaitiolovelvollisuuden olla ehdoton. Haastatteluissa tuli 
ilmi pelkoa siitä, että vaitiolovelvollisuus ei aina välttämättä täysin päde. Huoli kohdis-
tui ennen kaikkea pienten toimistojen henkilökuntaan. He saattavat tuntea toisensa erit-
täin hyvin ja olla esimerkiksi tekemisissä vapaa-ajallakin.  
 
6.3 Esteettömyys 
 
Esteettömyyteen voidaan ajatella liittyväksi niin esteettömät tilat, helppokäyttöiset ja 
kaikkien käyttöön soveltuvat kotisivut, erilaiset mahdollisuudet yhteydenpitoon ja 
kaikkien hyödynnettävissä oleva kirjallinen tiedotus- ja muu materiaali. 
 
Palvelujen käyttäjille tulee turvata yhdenvertaiset mahdollisuudet asioidensa hoitami-
seen palvelun laadusta riippumatta. Asioinnin järjestämistä ja laajuutta pohdittaessa on 
syytä arvioida asiaa käyttäjinä olevien henkilöiden ja yhteisöjen tarpeiden kannalta 
(Mattila 2004, 29.)  
 
Lähitoimistoperiaate helpottaa paljon vammaisten asiointia Kansaneläkelaitoksessa, 
koska näin ei välttämättä tarvitse turvautua esimerkiksi taksilla kulkemiseen. Vaikka 
Kansaneläkelaitoksen sanotaan olevan valtakunnallinen, ja kukin saa asioida missä ta-
hansa toimistossa, on sekin tuottanut vaikeuksia vammaisille asiakkaille. Kahden eri 
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toimiston näkemyserot käytännöistä on tuottanut eräälle haastatelluista stressiä, vai-
vannäköä ja esimerkiksi suuren puhelinlaskun. Yksi Kansaneläkelaitoksen asiakaspalve-
luun liittyvistä muutoksista voisi olla käytäntöjen ja neuvojen yhtenäistäminen entistä 
enemmän, jotta kaikki voisivat halutessaan asioida lähimmässä Kansaneläkelaitoksen 
toimipisteessä miettimättä, onko toimipisteen valinnalla vaikutusta esimerkiksi tukitoi-
men saatavuuteen. Edellä mainitut toimistojen eroavat käytännöt asettavat Kansanelä-
kelaitoksen asiakkaat myös hyvin eriarvoiseen asemaan. 
 
Asiakkaat kokevat tärkeäksi sen, että tuntisivat tai edes tietäisivät heidän asioitaan hoi-
tavat työntekijät, koska se edesauttaa paremman vuorovaikutuksen syntymistä työnte-
kijän ja asiakkaan välille. Tämä onnistuu yleensä vain pienemmissä toimistoissa ja lähi-
toimistoperiaate parantaakin juuri näitä mahdollisuuksia. 
 
”Nyt ainakin toistaiseksi on ollu se hyvä puoli, että ne Kelan virkailijat tuntee mut ja 
muitakin asiakkaita. Jotenkin luulen, että se on vaikuttanut paljon mun kohteluun.” 
(H1 15.6.2009) 
 
Monessa haastattelussa tuli ilmi myös Kansaneläkelaitoksen toimistojen palvelutiskien 
ahtaus ja esimerkiksi mahdottomuus asioida kaikessa rauhassa, niin että kaikki vuoro-
aan odottavat asiakkaat eivät henkilökohtaisia asioita kuule. Etenkin sähköpyörätuolilla 
liikuttaessa ongelma korostuu, koska sen kanssa ei välttämättä mahdu lähellekään tis-
kiä, ja oven sulkeminen on mahdotonta saadakseen edes jonkinlaisen asiointirauhan.  
 
”Jos haluat suoraan virkailijan luokse, ainakin sähköpyörätuolilla kun menet, joudut 
jättää oven auki, eli teidän keskustelu kuuluu ainakin viereisiin koppeihin ja niille lä-
himmille jonottajille, mikä ei oo ollenkaan hyvä asia.” (H2 16.6.2009) 
 
Tällaiset ongelmat vaikuttavat helposti siihen, että vammaiset ihmiset eivät halua asioi-
da Kansaneläkelaitoksen toimistossa, koska tilaongelmista johtuen joutuvat kertomaan 
sairauksistaan ja esimerkiksi raha-asioistaan virkailijan lisäksi mahdollisesti suurellekin 
ulkopuoliselle kuulijajoukolle.  Kansaneläkelaitoksen toimistojen esteettömyyteen on 
varmasti pyritty kiinnittämään huomiota, mutta haastattelujen perusteella tuntuu, että 
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esteettömyyteen ja kaikkien asiakasryhmien huomioimiseen tähtäävä työ on jäänyt vä-
hän kesken.  
 
Esteettömyyttä mietittäessä tulee huomioida monet eri vammaryhmien edustajat. Esi-
merkiksi näkövammaiset saattavat tarvita kontrastivärejä jotka helpottavat tilan hah-
mottamista tai toimistoon tulisi varata aina riittävästi penkkejä, jotta jonottamisen ei 
tarvitse tapahtua seisten.  
 
 
Sähköisesti tapahtuva tiedottaminen ja asiointi lisääntyvät kehittyvien tietoliikenneyhte-
yksien myötä. Sähköisesti saatava tieto toteuttaa osaltaan tiedottamis- ja neuvontateh-
tävää. (Mattila 2004. 53.) 
 
Kansaneläkelaitoksella on käytössä myös sähköinen asiointipalvelu, jota kautta asiak-
kaat saavat vaihtoehtoisen tavan hoitaa asioitaan ja olla yhteydessä Kansaneläkelaitok-
seen. Se toimii pankkien Internet-tunnuksilla, jotka löytyvät jo useimmilta Internetin 
käyttäjiltä. Myös sähköisellä henkilökortilla pääsee kirjautumaan palveluun. Palvelu 
vaatii kirjautumisen ja sen jälkeen on nähtävillä eri tukitoimiin liittyvät päätökset ja 
esimerkiksi maksupäivät. Palvelun kautta voi myös täyttää ja lähettää lomakkeet, jotka 
muuten täytettäisiin käsin kirjoittamalla ja toimitettaisiin Kansaneläkelaitoksen toimis-
toon esimerkiksi postitse.  
 
Palvelu ei ole kuitenkaan kaikilla käytettävissä. Esimerkiksi näkövammainen asiakas ei 
juuri hyödy palvelusta. Sovellus on suunniteltu niin, että näkövammaisen käyttämät 
apuvälineet eivät pysty lukemaan tekstejä ja muutenkin sivun sisältö jää epäselväksi. 
Yksi haastatelluista kertookin, että hän ei kuurosokeutensa vuoksi käytä Kelan asioin-
tipalvelua itse, vaan tarvitsee siihen avustajan apua. Hän kertoo käyneensä vain joskus 
avustajan kanssa tutustumassa palvelun sisältöön, mutta ei ole sitä sen jälkeen käyttänyt 
lainkaan.  
 
Sähköisen asiointipalvelun ulkopuolelle jäävät myös lähes automaattisesti ne, joilla ei 
ole Internet-yhteyttä tai Internetin käyttöön vaadittavia taitoja tai mahdollisesti myös-
kään atk-laitteiden käyttöön tarvittavia apuvälineitä. Sähköinen asiointipalvelu on to-
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teutettu osin PDF-tiedostomuotoa hyväksi käyttäen. Näkövammaisia Kansaneläkelai-
toksen asiakkaita haastatellessa tuli myös ilmi, että he kokevat hankalaksi, eikä erilaiset 
sivustojen lukemiseen tarkoitetut apuvälineet toimi edes tyydyttäväsi sivuilla, joissa on 
PDF-muotoisia tiedostoja. 
 
Sähköpostin käyttö on yleistynyt huimasti. Sen myötä lähes kaikkia asiointeja voi hoi-
taa myös sähköpostin välityksellä. Kansaneläkelaitoksen sivuilta ei enää löydy toimisto-
jen sähköpostiosoitteita, vaan sähköinen yhteydenottolomake, jolla kysymys tai palaute 
osoitetaan tietylle toimistolle. Sähköpostitse ei tietoturvasyistä kuitenkaan suositella 
lähetettävän esimerkiksi tilitietoja tai henkilötunnusta.  
 
Sähköposti helpottaa monen asiointia Kansaneläkelaitokseen. Etenkin sellaisten henki-
löiden on helpompi asioida sähköpostitse, joilla en esimerkiksi puheeseen vaikuttava 
vamma tai kuulovamma. Sähköposti helpottaa asiointia myös siinä tilanteessa, kun liik-
kuminen on hankalaa ja kotoa lähteminen vaatii järjestelyjä, kuten esimerkiksi taksilla 
kulkemista.  
 
Sähköpostiin ei kuitenkaan aina voi saada heti vastausta tai viesti ei välttämättä syystä 
tai toisesta välity vastaanottajalle asti. Kansaneläkelaitoksen tapauksessa vastausta säh-
köpostiviestiin saattaa joutua odottelemaan useammankin päivän, eli se ei toimi kiireel-
lisissä asioissa. Sähköposti mahdollistaisi nopeankin yhteydenpidon, jos molemmat ta-
hot pyrkisivät vastaamaan mahdollisimman nopeasti. Sähköposti ei myöskään aina so-
vellu kaikkien hyödyksi. Tällaisia asiakasryhmiä ovat esimerkiksi hahmotushäiriöiset, 
dysfaattiset tai lukihäiriöstä kärsivät Kansaneläkelaitoksen asiakkaat, jolle lukeminen tai 
kirjoittaminen on hankalaa.  
 
Esteettömyys tarkoittaa Internetissä web-sivun soveltumista erilaisiin käyttötilanteisiin 
ja erityisryhmille. Esimerkiksi sokeilla, kuuroilla ja lukihäiriöisillä on tarpeensa myös 
Internetissä, ja tarpeisiin vastaavalla on kilpailuetu. 250.000 suomalaisella on vamma 
tai erityisvaikeus joka vaikeuttaa Internetin käyttöä. Parikymmentä tuhatta suomalaista 
ei voi käyttää web-palveluita ilman apuvälineitä. Lukuun ei ole edes laskettu kännyk-
käselailijoita eikä iäkkäitä käyttäjiä.  
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Alla olevasta taulukosta ilmenee suurin osa sairauksista ja vammoista, jotka mahdolli-
sesti voivat vaikeuttaa tietokoneen käyttöä tai tekstin ymmärtämistä esimerkiksi Inter-
net-sivulla. Taulukon jakauma koostuu kaikista alla mainittuihin ryhmiin kuuluvista 
suomalaisista taulukossa mainittuja sairauksia sairastavista tai vammaisista henkilöistä, 
ei siis vain Kansaneläkelaitoksen asiakkaista.  
 
 
Kuvio 2. Erityisryhmien jakauma (Rauha2 Webdesing | viitattu 3.11.2009  ) 
 
 
Web tarjoaa erityisryhmille myös aivan uusia mahdollisuuksia: esimerkiksi sokeat voi-
vat lukea verkkolehtiä puhesyntetisaattorin avulla lukea ilman ulkopuolisen apua. Pis-
tekirjoitettuja sanomalehtiä ei Suomessa julkaista ja tavallisen sanomalehden lukemi-
seen tarvitaan aina avustaja.  Esteettömät sivut ovat yleensä kevyitä ladata ja toimivat 
oivallisesti matkapuhelinten selaimissa: samalla kun sivustosi palvelee sokeita, se palve-
lee myös tien päällä selaavia. Kehitysvammaiset ja dysfaatikot tarvitsevat helposti ym-
märrettävää kieltä - kuten myös kiireiset, väsyneet ja stressaantuneet kävijät. Yksinker-
tainen kieli helpottaa ymmärtämistä myös maahanmuuttajille. 
 
Kansaneläkelaitoksen Internet-sivusto tarjoaa kattavasti tietoa muun muassa eri etuuk-
sista ja tukitoimista. Se sisältää myös erilaisia laskentaohjelmia, joiden avulla asiakas 
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pystyy itse selvittämään oikeutensa etuuksiin. Lisäksi on mahdollista sähköisesti täyttää 
ja tulostaa erilaisia lomakkeita. Sähköisessä asioinnissa on huomioitava tietoturva ja 
asiakkaiden yhdenvertaisen aseman turvaaminen. (Mattila 2004, 53.) 
 
Kansaneläkelaitoksen sivuilla on käytetty melko paljon jo aikaisemmin mainitsemaani 
PDF-tiedostomuotoa, joka näkövammaisten asiakkaiden keskuudessa on koettu hanka-
laksi. Sivuilta löytyy painikkeet, joilla saa muutettua tekstin kokoa haluamansa kokoi-
seksi. Tämä auttaa varmasti monia lievemmin näkövammaisia Kansaneläkelaitoksen 
Internet-sivuilla asioivia.  
 
Kansaneläkelaitokselle on varmasti tärkeää, että mahdollisimman laaja käyttäjäkunta 
pystyisi käyttämään myös Internet-sivuja ongelmattomasti ja kaikille olisi saatavilla 
sieltä se tieto, mitä he ovat vailla. Tieto tulisi löytyä myös helposti ja ilman kohtuutonta 
vaivannäköä. Asiakkaistaan välittävät yritykset ja yhteisöt huolehtivat myös sivujensa 
esteettömyydestä. Näin nousee myös imago, joka on nykypäivänä hyvin tärkeä tekijä. 
Miksi siis myös Kansaneläkelaitos tekisi niin muokkaamalla Internet-sivut esteettömäk-
si ja kaikkien saavutettavaksi?  
 
 
6.4 Tiedottaminen 
 
Yksi Kansaneläkelaitoksen tehtävistä on tiedottaa kansalaisia toiminnastaan, muutok-
sista ja kaikesta ajankohtaisesta. Kelalle on annettu lakisääteinen velvollisuus tiedottaa 
toiminnastaan. Kansalaisille on tarjottava riittävästi tietoa, jotta heillä olisi mahdollisuus 
ottaa selkoa oman asiansa hoitamiseen liittyvistä asioista. Asiakkaille yleisesti tarjottava 
tieto vähentää neuvonnan tarvetta ja lisää ihmisten omatoimisuutta. (Mattila 2004, 43.) 
 
Kansaneläkelaitos julkaisee lehteä nimeltä Elämässä. Ennen vuotta 2009 lehti oli nimel-
tään Kelan sanomat.  Lehti ilmestyy neljästi vuodessa ja jaetaan joka kotiin (kela.fi) 
Lehden rooli osana Kansaneläkelaitoksen asiakaspalvelua on toimia yleisenä tiedotta-
misen kanavana kaikille Kansaneläkelaitoksen asiakkaille. Lehdestä saa tietoa Kansan-
eläkelaitoksen toimintaan liittyvistä ajankohtaisista asioista ja esimerkiksi mahdollisista 
lainsäädännöllisistä uudistuksista. 
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Asiakkaat odottavat että viranomaiselta saa tietoja ongelmalliseksi koettuihin asioihin. 
Onnistunut neuvonta ja hyvä asiakaspalvelu vaikuttavat paljon asiakkaiden positiivisten 
mielipiteiden muodostumiseen viranomaisten toiminnasta yleisemminkin. Erityisen 
myönteiseksi asiakkaat kokevat sen, jos heitä neuvotaan myös sellaisissa asioissa, joista 
he eivät ole itse osanneet kysyä, mutta jotka vaikuttavat kuitenkin heidän asiaansa. Asi-
akkaan asian yksilöllisten seikkojen huomioiminen asettaa ammattitaidolle suuret vaa-
timukset. Tilanne, jossa asiakas joutuu toistuvasti hoitamaan samaa asiaa, ei herätä 
luottamusta viranomaistoimintaa kohtaan. (Mattila 2004, 24.) 
 
Asiakastyyppien erilaisuuskin jo osoittaa, että asiakaspalvelijalta ei odoteta pelkästään 
ystävällisyyttä, iloisuutta, positiivisuutta ja asiakaspalveluasennetta, vaan myös erään-
laisen tunnustelijan kykyjä. (Aarnikoivu 2005, 98) Yhdenvertaisen palvelun toteutumi-
seksi on kiinnitettävä enemmän huomiota niiden henkilöiden palvelemiseen ja neuvon-
taan, joiden oma asiointikyky on syystä tai toisesta heikentynyt. Neuvonnan laajuutta 
harkittaessa on arvioitava asiakkaan omat mahdollisuudet asiansa hoitamisessa. Näkö-
vammaisia tuensaajia on avustettava lomakkeiden täyttämisessä ja muutoinkin autettava 
aina kun siihen on tarvetta. Tapauskohtaisesti on harkittava annettavan neuvonnan tar-
peita erikseen jokaisen asiakkaan kohdalla (Mattila 2004, 29; AOA 1994).  
 
Toimihenkilön käyttäytymisen merkitystä ei tule vähätellä sillä hänen asennoitumisensa 
työhön ja asiakkaaseen ratkaisevat sen, miten asiakas kokee palvelutilanteen. (Palvelu-
jen käyttäjille tulee turvata yhdenvertaiset mahdollisuudet asioidensa hoitamiseen pal-
velun laadusta riippumatta. Asioinnin järjestämistä ja laajuutta pohdittaessa on syytä 
arvioida asiaa käyttäjinä olevien henkilöiden ja yhteisöjen tarpeiden kannalta. (Mattila 
2004, 34.) 
 
Virkailijoiden tulee myös puhua asiakkaalle asiallista ja kunnioittavaa kieltä, vaikka asia 
ei virkailijan mielestä olisikaan kovin merkityksellinen, sillä saattaa olla asiakkaalle hen-
kilökohtaisesti suurikin merkitys. Tästä huolimatta ilmenee, että virkailijoiden käyttämä 
kieli on hankalaa ja vaikeaselkoista ja se taas vaikeuttaa asioiden hoitamista sekä omis-
ta oikeuksista kiinni pitämistä, jos ei ymmärrä mitä puhutaan.  
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Riittävä ja asianmukainen neuvonta varmistaa osaltaan jokaiselle yhtäläiset mahdolli-
suudet asiansa hoitamiseen. Tämä asettaa neuvonnalle suuria vaatimuksia, etenkin Kan-
saneläkelaitoksessa, kun otetaan huomioon sosiaalilainsäädännön monimutkaisuus ja 
asiakaskunnan laajuus. (Mattila 2004, 40, 56). 
 
Viranomaisen kielenkäytön tulee olla informatiivista ja yksiselitteistä, eikä se saa syn-
nyttää väärinkäsityksiä viestinnän kohteena olevalle henkilölle. Epätarkat ja puutteelli-
set kielelliset ilmaisut vaikeuttavat asian ymmärtämistä ja aiheuttavat sekaannusta sekä 
väärinkäsityksiä. Epäselvästä kielenkäytöstä saattaa asianosaiselle koitua myös talou-
dellisia kustannuksia esimerkiksi tukitoimien saamatta jäämisenä tai turhina kuluina. 
(Mattila 2004, 72.) 
 
Haastatteluista käy ilmi, että Kansaneläkelaitoksen virkailijoiden kielenkäyttö koetaan 
vain harvoin selkeäksi ja yksiselitteiseksi ja vammaisuuteen liittyvien tukitoimien hake-
minen koetaan hankalaksi, koska siihen liittyy niin monet asiat, joista moni jää epäsel-
väksi. Esimerkiksi asumistuki on aivan eri asia, koska kyse on puhtaasti laskennallisesta 
taloudellisesta tuesta. Virkailijoiden tulee myös puhua asiakkaalle asiallista ja kunnioit-
tavaa kieltä, vaikka asia ei virkailijan mielestä olisikaan kovin merkityksellinen, sillä 
saattaa olla asiakkaalle henkilökohtaisesti suurikin merkitys. Tästä huolimatta ilmenee, 
että virkailijoiden käyttämä kieli on hankalaa ja vaikeaselkoista ja se taas vaikeuttaa 
asioiden hoitamista sekä omista oikeuksista kiinni pitämistä, jos ei ymmärrä mitä puhu-
taan.  
 
Yksi haastatelluista toteaakin:  
 
”Joskus menee kaikki ohi, koska ne on niin jumalattoman virkakielisiä. Hehän puhuu 
niin, että eihän sitä kieltä ymmärrä kun he itse.” (H3, 15.6.2009) 
 
Kansaneläkelaitoksen työntekijöillä on velvollisuus puhua niin, että asiakaskin ymmär-
tää. Heidän velvollisuutensa on myös antaa perustelut päätöksille. Tämä on osa hyvää 
asiakaspalvelua. Perusteluissa on ilmoitettava niistä seikoista ja selvityksistä, jotka ovat 
olleet vaikuttamassa asian ratkaisuun ja mainittava sovelletut säännökset. (Mattila 
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2004, 90.) Myös perustelut koetaan vaikeaselkoisiksi eikä aina näin ollen voi tietää 
miten esimerkiksi kielteisen päätöksen saatua tulee toimia. 
 
Monissa haastatteluissa Kansaneläkelaitoksen asiantuntijalääkärien rooli tulee esiin. 
Lääkäri saattaa usein tehdä päätöksen, vaikka päätöksessä lukeekin vain vakuutussih-
teerin tai muun virkailijan nimi. Kysyin kesällä 2009 sähköpostitse Kansaneläkelaitok-
sen asiantuntijalääkäreiden yhteystietoja, koska lääkäreiden nimettömyys puhutti paljon 
haastatteluja tehdessä. Yhteystietoja ei minulle annettu, koska lääkäreiden nimiä ei kuu-
lemma julkaista. Jokaisella tulisi olla oikeus tietää, ketkä ovat heidän elämäänsä koske-
vien päätösten takana. Ongelmalliseksi koetaan myös se, että Kansaneläkelaitoksen 
toimistoissa työskentelevillä ihmisillä ei ole nimikylttejä, eli et voi tietää kenen kanssa 
asioit. Tämä asettaa jo tietynlaisen latauksen asiakkaan ja työntekijän välille, koska 
työntekijä tietää asiakkaasta paljon enemmän. Myöskään palautteen antaminen ei näin 
onnistu, oli se sitten positiivista tai negatiivista. On hankala antaa minkäänlaista palau-
tetta, jos ei tiedä palautteen kohteesta muuta kuin ulkonäölliset seikat tai vain sukupuo-
len. Edellä mainitut seikat eivät varmasti myöskään lisää luottamusta Kansaneläkelai-
tokseen. 
 
Useassa haastattelussa on tullut ilmi juuri nämä seikat ja se, että suurin osa vammaisista 
Kansaneläkelaitoksen asiakkaista on hyvinkin väsyneitä omien asioidensa hoitamiseen, 
mutta muutakaan vaihtoehtoa ei ole. Heistä useimmat ovat tilanteessa, jossa asioiden 
hoitaminen koetaan raskaaksi ja joskus jopa lähes mahdottomaksi, koska byrokratia on 
niin hankalaa. Tämän huomioon ottaen Kansaneläkelaitoksen tulisi huomioida entistä 
enemmän eri asiakasryhmien tarpeet ja toiveet, jotta omista eduista ja oikeuksista huo-
lehtiminen ei kävisi kenellekään liian raskaaksi. Vammainen ihminen voi varmasti ko-
konaisvaltaisemmin huomattavasti paremmin silloin, kun hän tuntee voivansa vaikuttaa 
omaan elämäänsä ja pystyy pitämään langat omissa käsissään. Hankala byrokratia, 
puutteellinen neuvonta ja esimerkiksi oman arjen sujuvuuden puolesta Kansaneläkelai-
toksen päätösten takia pelkääminen ei varmasti lisää asiakkaan voimaantumisen ja 
oman arvon tunnetta.  
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6.5 Vammaisen asiakkaan yhdenvertaisuus  
 
Kansaneläkelaitoksen vuosille 2007–2010 tehty yhdenvertaisuussuunnitelma käsittelee 
myös syrjintää. Vammaisuuden perusteella tapahtuvasta syrjinnästä siinä mainitaan seu-
raavaa: syrjintä on kielletty myös terveydentilan tai vammaisuuden perusteella. Käytän-
nöllisen määritelmän mukaan vammaisella tarkoitetaan henkilöä, jolla vamman tai sai-
rauden johdosta on erityisiä pitkäaikaisia tai pysyviä vaikeuksia suoriutua tavanomaisis-
ta elämäntoiminnoista. Eri sairaus- ja vammaryhmien tarpeet ovat erilaisia. Jotta kaikki 
ihmiset voisivat osallistua yhteiskunnan toimintaan, tulisi myös vammaisten henkilöiden 
erilaiset tarpeet ottaa huomioon kaikessa suunnittelussa osana ihmisten moninaisuutta. 
Tämä tarkoittaa fyysisten, asenteellisten ja kommunikointia vaikeuttavien esteiden pois-
tamista. Terveydentila tai sairaushistoria ei oikeuta kohtelemaan ihmistä syrjivästi. Sai-
raus voi rajoittaa ihmisen toimintakykyä, jolloin hän voi tarvita positiivista erityiskohte-
lua. Sairas ihminen voi kuitenkin sairaudestaan huolimatta olla täysin toimintakykyinen 
(Kalliomaa-Puha 30.6.2009, henkilökohtainen tiedonanto). 
 
Myös Kansaneläkelaitoksessa tulisi kohdella asiakkaita yksilöinä ja huomioida kaikkien 
tarpeet. Haastatteluista tulee ilmi toive siitä, että yksilölliseen kohteluun ja esimerkiksi 
diagnoosien monimuotoisuuteen kiinnitettäisiin entistä enemmän huomiota. Yksilölli-
sempi asioiden tarkastelu olisi varmasti myös Kansaneläkelaitokselle hyödyksi, koska 
hyvin kohdeltu asiakas antaisi varmasti myös positiivisempaa palautetta. 
 
Vaikka suunnitelman mukaan Kansaneläkelaitoksessa on puututtu syrjintään ja sitä ei 
pitäisi heidän mukaansa tapahtua, haastatteluissa tulee kuitenkin ilmi monenlaiset toi-
veet siitä, että asiakkaan kohtelu ei olisi erilaista, huonompaa vammaisuudesta johtuen. 
Yksi haastatelluista kertoo jopa, ettei asioi Kansaneläkelaitoksen toimistossa siksi, että 
saa huonompaa asiakaspalvelua, jos virkailijat näkevät hänen fyysisen vammaisuutensa 
ja kohtelu on aliarvioivaa. Hän on katsonut paremmaksi hoitaa asiat puhelimen välityk-
sellä, koska silloin ei tarvitse olla virkailijan arvioivan katseen alla ja asiat hoituvat hel-
pommin.  
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”No kyl se niin on, että jos mä olisin vammaton, mua kohdeltais ehkä hiukan toisella 
tavalla koska meitä vammasia kuitenkin ne kattoo vähän sillain ehkä että mitä toi 
täällä tekee.” (H3 30.6.2009) 
 
Tasa-arvoisen kohtelun toteutuminen saattaa eräin edellytyksin vaatia positiivista eri-
tyiskohtelua, joka parantaa tietyn ryhmän asemaa tai olosuhteita. Erityiskohtelun on 
kuitenkin oltava hyväksyttävästi perusteltavissa. Positiivisella erityiskohtelulla tarkoite-
taan esimerkiksi oikeutta käyttää henkilökohtaista avustajaa tilanteessa, jossa se on 
välttämätöntä. Menettelyllisen yhdenvertaisuuden tarkoituksena on turvata jokaiselle 
mahdollisuus asioidensa hoitamiseen ja oikeuksiensa valvomiseen. (Mattila 2004. 77.) 
 
”Vammaisen asiat olisi kyllä hyvä edes välillä käydä henkilökohtaisilla haastatteluilla 
läpi, koska jokin asioissa mättää, jos erikoislääkärin suosituksesta huolimatta on 
vammaisia, jotka eivät saa välttämättömiä palveluita, tai että vammaistuki myönne-
tään usein liian myöhään, kun kohta jo joutuu jäämään työkyvyttömyyseläkkeelle. 
Nämä ja useat muut seikat kertovat, että vammaisten kohdalla prosessissa on jotain 
vikaa, ja asiakaspalvelu on tämän prosessin alkupää. Jos siinä säästetään, säästetään 
väärässä kohtaa ja laskua maksetaan muualla korkojen kera!” (H5 8.7.2009) 
 
Haastatteluista ilmenee huoli siitä, kuka pitää vammaisen ihmisen puolta, koska aina se 
ei ole Kansaneläkelaitos esimerkiksi tai lääkärit, vaikka haitta ja arkipäivän ongelmat 
olisivatkin ilmeisiä. Jokaisen vammaisen on pidettävä lukematon määrä lankoja käsis-
sään, jotta arkipäivä sujuu ongelmitta, osallistuminen ja itsemääräämisoikeus toteutu-
vat.  
 
7 JOHTOPÄÄTÖKSET JA ARVIOINTI  
 
Kansaneläkelaitos on hyvin määräävässä asemassa vaikeavammaisen asiakkaan arjessa 
ja elämässä. Kansaneläkelaitoksen kielteiset päätökset vähentävät vammaisen mahdolli-
suuksia määrätä omasta elämästään ja selvitä itsenäisemmin arjessa. Hyvää asiakaspal-
velua voidaan pitää kaiken perustana, jotta vaikeavammainen asiakas saa tarvittavan 
tiedon ja neuvonnan voidakseen pitää kiinni omista oikeuksistaan ja määrätä itse omas-
ta elämästään. 
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Kansaneläkelaitoksessa asiointi koetaan stressaavana ja rasittavana, koska vammaisuu-
teen liittyvät asiat saattavat edellyttää hyvinkin usein yhteydenottoja Kansaneläkelai-
tokseen ja haastattelemani asiakkaat kokevat, että työntekijöillä ei ole tarvittavaa tietoa 
vammaisuuteen liittyvistä tukitoimista tai yleisesti vammaisuudesta. Monet vammaiset 
ovatkin joutuneet oppimaan kantapään kautta, mikä heille kuuluu ja miten pitää toimia 
saadakseen tarvitsemansa tukitoimet. Ei ole oikein, että vammaisten asiakkaiden täytyy 
itse selvittää mahdoton määrä asioita ja esimerkiksi lakipykäliä hoitaakseen omia asioi-
taan. 
 
Vaikeavammaiset asiakkaat vamman laadusta riippumatta tarvitsevat esteettömiä tiloja 
Kansaneläkelaitoksen toimistoihin, esteettömiä tietolähteitä, joita ovat esimerkiksi In-
ternet-sivusto, julkaisut sekä esitteet. Jokainen asiakas kaipaa varmasti henkilökohtaista 
palvelua, jossa ihminen kohtaa toisen ihmisen kuunnellen mitä asiakkaalla on sanotta-
vaa. Kiireellä ja välinpitämättömällä asiakaspalvelulla on vain huonoja vaikutuksia 
kaikkien osapuolten toimintaan. 
 
Tutkimusta olisi helppo laajentaa ja esimerkiksi haastatella suurempaa joukkoa vam-
maisia Kansaneläkelaitoksen asiakkaita. Tämä myös lisäisi tutkimuksen luotettavuutta 
huomattavasti. Tutkimukseen voitaisiin lisätä esimerkiksi Kansaneläkelaitoksen asia-
kaspalvelijoiden tai päättävässä asemassa olevien ihmisten haastatteluja. 
 
Itse olen oppinut työtä tehdessä paljon asiakkaana olemisesta ja vammaisen asiakkaan 
ongelmista Kansaneläkelaitokseen liittyvien asioiden oravanpyörässä. Olen saanut var-
masti myös uusia näkökulmia sosionomina toimimiseen. Ennen kaikkea olen ajatellut 
paljon asiakaspalvelun onnistumisen ja asiakkaan tarpeiden huomioimisen tärkeyttä, oli 
asiakkaana vammainen henkilö tai kuka tahansa. Sosionomin työ on aina tavalla tai 
toisella asiakaspalvelua ja sen onnistumisen tärkeys on hyvä tiedostaa aina. 
 
Eettiset kysymykset ovat tärkeitä myös asiakaspalvelua ajatellen. Opinnäytetyötä teh-
dessäni olen joutunut pohtimaan asiakkaan intimiteettiä ja anonyyminä pysymistä, kos-
ka kyse on hyvinkin henkilökohtaisista asioista. Kaiken pohjana on asiakkaan kunnioit-
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taminen ja lupaus siitä, että asiakkaat voivat luottaa siihen, että heidän nimensä, asuin-
paikkakuntansa tai muutkaan henkilökohtaiset tiedot eivät mene ulkopuolisten tietoon.  
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LIITE 1 
Teemahaastattelun runko 
 
 
Ikäsi?   
  
Millainen on Kansaneläkelaitoksen asema arkipäivässäsi? Mitä kaikkia tukitoimia saat 
Kelasta tai olet saanut? 
 
Millainen on Kansaneläkelaitoksen asema pärjäämisessäsi?     
 
Millaisia tunteita Kansaneläkelaitoksessa asioimiseen liittyy? 
  
Kuinka usein hoidat Kelaan liittyviä asioita? Miten hoidat niitä, soittamalla, käymällä 
toimistossa, sähköisen asiointipalvelun kautta vai sähköpostitse? Miksi olet päätynyttä-
hän tapaan hoitaa asiat? 
 
Mikä on valtasuhde asiakkaan ja Kelan työntekijän välillä, oletko tasavertainen, pitäisi-
kö olla?  
 
Tuntuuko että sinua kunnioitetaan ja kohdellaan yksilöllisesti?  
 
Mikä on odotuksen rooli toimistossa? 
 
Auttaako työntekijä vai joudutko auttamaan heitä? 
 
Saatko neuvoja pyytämättä vai joudutko erikseen pyytämään? 
 
Tuletko kohdelluksi asiallisesti?  
 
Millaisia käytännön ongelmia liittyy Kelan toimistossa asioimiseen? Ovatko esimerkiksi 
tilat esteettömät?  
 
Koetko virkailijan neuvonnan selkeäksi? 
 
   
 Koetko että vammaisuutesi vaikuttaa asioimiseen, jos niin millä tavoin? 
 
 Kuinka hyvin tunnet etuudet ja niihin liittyvän juridiikan ja muut säännökset?  
 
 Miten haluaisit kelan asiakaspalvelua kehitettävän sinun, vammaisen asiakkaan näkö-
kulmasta? 
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